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Abstract 
Health services is most closely related to 
when someone needs health services and 
how far the effectiveness of these services. 
This study aims to analyze the factors that 
influence clients in utilizing outpatient 
services at Klabang Community Health 
Center, Bondowoso District. Quantitative 
research design with a Cross. With a sample 
of 245 respondents taken with accidental 
sampling technique. The tool used was a 
questionnaire, which then carried out a 
bivariate and multivariate analysis to 
determine the factors that influence the 
client in the use of outpatient services at the 
Klabang Community Health Center in 
Bondowoso district. The results of the 
statistic test found that service facilities, 
nurse or midwife services, service fees, 
doctor services, ease of information and 
health insurance regulation systems 
significantly affected the utilization of 
outpatient services. Community perceptions 
of good service from the community health 
center give a deep impression and cause 
motivation to be able to take advantage of 
the health services provided. If the public 
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knows that service delivery is by what is 
expected, trust and satisfaction will 
increase. The Public Health Center as one 
type of first-level health service facility has 
an important role in the national health 
system, specifically the health efforts 
subsystem. 




Pemanfaatan pelayanan kesehatan paling 
erat hubungannya dengan kapan seseorang 
memerlukan pelayanan kesehatan dan 
seberapa jauh efektifitas pelayanan 
tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisa faktor – faktor yang 
mempengaruhi klien dalam pemanfaatan 
layanan rawat jalan di Puskesmas Klabang 
Kabupaten Bondowoso. Rancangan 
penelitian kuantitatif dengan pendekatan 
Cross-Sectional.. Dengan jumlah sampel 
sebanyak 245 responden yang diambil 
dengan tehnik pengambilan sampel secara 
accidental sampling. Alat yang digunakan 
adalah kuesioner, yang selanjutnya 
dilakukan uji analisis bivariat dan 
multivariate untuk mengetahui Faktor – 
Faktor Yang Mempengaruhi Klien Dalam 
Pemanfaatan Layanan Rawat Jalan Di 
Puskesmas Klabang Kabupaten 
Bondowoso. Hasil uji statitik didapatkan 
bahwa fasilitas pelayanan, pelayanan 
perawat atau bidan, biaya pelayanan, 
pelayanan dokter, kemudahan informasi 
dan system regulasi jaminan kesehatan 
secara signifikan mempengaruhi 
pemanfaatan layanan rawat jalan. Persepsi 
masyarakat terhadap pelayanan yang baik 
dari puskesmas memberikan kesan yang 
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mendalam dan menimbulkan motivasi 
untuk dapat memanfaatkan layanan 
kesehatan yang diberikan. Apabila 
masyarakat mengetahui bahwa 
penyelenggaraan pelayanan sesuai dengan 
yang diharapkan maka kepercayaan dan 
kepuasan akan semakin meningkat. Pusat 
Kesehatan Masyarakat sebagai salah satu 
jenis fasilitas pelayanan kesehatan tingkat 
pertama memiliki peranan penting dalam 
sistem kesehatan nasional, khususnya 
subsistem upaya kesehatan. 
 
Kata Kunci: Pusat Kesehatan Masyarakat, 
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Masyarakat sebagai salah 
satu jenis fasilitas 
pelayanan kesehatan 
tingkat pertama memiliki 





merupakan ujung tombak 
terdepan dalam 
pembangunan kesehatan 
yang mempunyai peran 
cukup besar dalam upaya 
mencapai pembangunan 
kesehatan. Hal ini berarti 
kunjungan rawat jalan 
Puskesmas Klabang 
memiliki proporsi 2,79% 
terhadap kunjungan rawat 
jalan di seluruh 
Kabupaten Bondowoso 
pada tahun 2018. Satu 
sisi peningkatan ini 
menunjukkan semakin 
banyaknya masyarakat 
yang mengalami gangguan 
kesehatan, akan tetapi 
disisi lain menunjukkan 
institusi tersebut memiliki 
komitmen yang baik 
dalam memberikan 
layanan kesehatandan 




penilaian oleh konsumen 
atau dalam hal ini klien. 
Proses pelayanan yang 
diberikan dimulai dari 




Bentuk dan tatacara 
pelayanan yang diberikan 
oleh puskesmas 
disesuaikan dengan jenis 
klien yang berobat. 
Dewasa ini, jenis klien 
yang berobat ke setiap 
puskesmas pada 
umumnya dikategorikan 
klien dengan jaminan 
kesehatan ataupun klien 
umum. Pemanfaatan 
pelayanan kesehatan 
adalah proses interaksi 
atau hubungan antara 
konsumen yang 
menggunakan jasa 




kompleks dan dipengaruhi 
oleh banyak faktor. 
Faktor-faktor tersebut 
berasal dari konsumen, 
lingkungan konsumen, 




kepada masyarakat atau 
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klien yang memanfaatkan 
pelayanan kesehatan 
harus dituntut untuk 
memberikan pelayanan 
kesehatan yang baik 
dalam pelayanan agar 
masyarakat senang 
dengan sikap yang 
ditunjukkan oleh petugas 
kesehatan dalam hal ini 
baik dokter, perawat, 
maupun bidan yang 
secara langsung 
melakukan kontak secara 




mempengaruhi dalam segi 
pembiayaan yaitu dalam 
pembiayaan dipuskesmas, 
di saat penebusan obat 
setelah konsultasi tentang 
penyakit yang diderita. 
Semakin rendah tingkat 
pendapatan suatu 
keluarga maka semakin 
sulit mengakses pelayanan 
kesehatan yang baik. 





dimana adanya tingkat 
pendapatan yang memadai 
akan memberikan 
kemungkinan – 
kemungkinan yang lebih 
besar untuk datang ke 
fasilitas kesehatan untuk 
memeriksakan diri, serta 
mengambil obat. Jadi 
dengan adanya 
pendapatan yang secara 
memadai diharapkan 
penderita akan berobat 
secara teratur walaupun 
jarak tempat pelayanan 
kesehatan jauh untuk 
dijangkau. 
Hal ini erat 
kaitannya dengan tariff 
suatu layanan kesehatan 
yang dianggap oleh 
sebagian masyarakat 
mahal. Terkait dengan 
tarif / biaya pengobatan 
terdapat regulasi tentang 
peserta BPJS kesehatan. 
Berdasarkan UU terbagi 
dua, yakni Peserta 
Penerima Bantuan Iuran 
(PBI) dan Bukan Penerima 
Bantauan Iuran (Bukan 
PBI). Peserta BPJS yang 
tergolong PBI adalah 
masyarakat yang tergolong 
fakir miskin atau keluarga 







Sectional. Populasi dalam 
penelitian ini diperkirakan 
sebanyak 638, dengan 
jumlah sampel dalam 
penelitian ini adalah 
sebanyak 245. Tehnik 
pengambilan sampel 





Penelitian dilakukan di 
Puskesmas Klabang 
Kecamatan Klabang pada 
bulan April sampai 
dengan Mei 2019. 
Instrument dalam 
penelitian ini adalah 
kuesioner dan observasi. 
Analisa data dilakukan 
secara univariat dan 
bivariat dengan uji 
korelasi Spearman Rank, 
dengansi gnifikansi p = 
0,05. Jika nilai p < 0,05 
maka H0 ditolakdan H1 
diterima. Sedangkan 
Analisa Mulfivariat Untuk 
menganalisis secara 
bersama faktor–faktor 
yang mempengaruhi klien 
dalam pemanfaatan 
layanan rawat jalan di 
Puskesmas Klabang 
Kabupaten Bondowoso, 
makadi gunakan uji 
















Umur Frekuensi Prosentase 
17 - 25 Tahun 
21 
8,6% 
26 - 35 Tahun 
67 
27,3% 
36 - 45 Tahun 
50 
20,4% 
46 - 55 Tahun 
72 
29,4% 






Sumber :Angket Penelitian  
Responden terbanyak 
adalah usia 46 – 55 





Tabel 5.2 Karakteristik 
Responden Berdasarkan 
Jenis Kelamin 
JenisKelamin Frekuensi Prosentase 
Perempuan 139 56,7% 
Laki - Laki 106 43,3% 
Total 245 100% 
Sumber :Angket Penelitian  
Dari tabel 5.2 
menunjukkan bahwa 
139 responden berjenis 
kelamin perempuan, 
dan 106 responden 
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Pendidikan Terakhir Frekuensi Prosentase 
Tidak Sekolah 30 12,2% 
SD atau Sederajat 94 38,4% 
SMP atau Sederajat 34 13,9% 
SMA atau Sederajat 76 31% 
Perguruan Tinggi 11 4,5% 
Total 245 100% 
Sumber :AngketPenelitian  




terakhir SD atau 
sederajat dengan 




Tabel 5.4 Karakteristik 
Responden Berdasarkan 
pekerjaan  
Sumber :Angket Penelitian  
Dari tabel 5.4 
menunjukkan bahwa 
responden terbanyak 
adalah yang tidak 
bekerja dengan jumlah 
128 responden. 
Data Khusus : 








Dari  hasil uji 
Analisa statistic 
Spearman Rho dengan 
α = 0,05 didapatkan p 





layanan rawat jalan di 
Puskesmas Klabang 
Kabupaten Bondowoso  
2. Hubungan Antara 
Persepsi Pelayanan 
Perawat Atau Bidan 
Dengan Pemanfaatan 




Dari  hasil uji 
Analisa statistic 
Spearman Rho dengan 
α = 0,05 didapatkan p 




F % F % F % value
Tidak Baik 32 13,10% 34 13,90% 66 26,90%
Baik 18 7,30% 161 65,70% 179 73,10%




Pemanfaatan Layanan Rawat Jalan
Tidak Iya Total
P
F % F % F % value
Tidak Baik 34 13,90% 17 6,90% 51 20,80%
Baik 16 6,50% 178 72,70% 194 79,20%





Pemanfaatan Layanan Rawat Jalan
Tidak Iya Total





















atau bidan dengan 
pemanfaatan layanan 
rawat jalan di 
Puskesmas Klabang 
Kabupaten Bondowoso  








Dari  hasil uji 
Analisa statistic 
Spearman Rho dengan 
α = 0,05 didapatkan p 
value sebesar 0,000 
sehingga terdapat 
hubungan antara 
biaya atau tariff 
pelayanan dengan 
pemanfaatan layanan 
rawat jalan di 
Puskesmas Klabang 
Kabupaten Bondowoso  








Dari  hasil uji 
Analisa statistic 
Spearman Rho 
denganα = 0,05 






layanan rawat jalan di 
Puskesmas Klabang 
Kabupaten Bondowoso 






Sumber :AngketPenelitian  
Dari  hasil uji 
Analisa statistic 
Spearman Rho dengan 
α = 0,05 didapatkan p 




F % F % F % value
Tidak Baik 27 11% 22 9% 49 20%
Baik 23 9,40% 173 70,60% 196 80%





Pemanfaatan Layanan Rawat Jalan
Tidak Iya Total
P
F % F % F % value
Tidak Baik 40 16,30% 25 10,20% 65 26,50%
Baik 10 4,10% 170 69,40% 180 73,50%




Pemanfaatan Layanan Rawat Jalan
Tidak Iya Total
P
F % F % F % value
Tidak Baik 29 11,80% 9 3,70% 38 15,50%
Baik 21 8,60% 186 75,90% 207 84,50%




Pemanfaatan Layanan Rawat Jalan
Tidak Iya Total





layanan rawat jalan di 
Puskesmas Klabang 
Kabupaten Bondowoso  










Dari  hasil uji 
Analisa statistic 
Spearman Rho dengan 
α = 0,05 didapatkan p 






layanan rawat jalan di 
Puskesmas Klabang 
Kabupaten Bondowoso  
ANALISA 
MULTIVARIAT 
Tabel 5.18 ANOVAb Uji 
Statitik Persepsi Klien 
Terhadap Faktor – Faktor 
Yang Mempengaruhi 
Pemanfaatan Layanan Rawat 
Jalan Di Puskesmas Klabang 
Kabupaten Bondowoso  
Berdasarkan table 5.18 
diketahui bahwa nilai 
signifikasi (Sig.) dalam uji 
F sebesar 0,000. dengan α 
= 0,05 didapatkan p value 
sebesar 0,000 sehingga 






Informasi dan Regulasi 
Jaminan Kesehatan) yang 
mempengaruhi Klien 
dalam pemanfaatan 
layanan rawat jalan di 
Puskesmas Klabang 
Kabupaten Bondowoso  
 
Pembahasan 








bahwa responden yang 
memandang fasilitas 
puskesmas yang 
tergolong lengkap akan 
memilih memanfaatkan 
P
F % F % F % value
Tidak Baik 13 5,30% 9 3,70% 22 9%
Baik 37 15,10% 186 75,90% 223 91%












Square F Sig. 
1 Regression 21.282 6 3.547 45.599 .000a 
Residual 18.514 238 .078   
Total 39.796 244    
Sumber :Angket Penelitian  
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pengaruh yang positif 





berobat rawat inap di 
RS Permata Blora. 




fasilitas rumah sakit 
memiliki hubungan 
yang bermakna dengan 
pemilihan jasa 
pelayanan kesehatan di 
rumah sakit. 
2. Hubungan Antara 
Persepsi Pelayanan 
Perawat Atau Bidan 
Dengan Pemanfaatan 








khusunya rawat jalan, 
hal ini disebabkan 
perawat dan bidan 
merupakan lini 
pertama kontak dengan 
pasien, khususnya saat 
melakukan anamnese. 
Setidaknya perawat 
atau bidan ditutut 
untuk menjadi sosok 




yang merasa perawat 
begitu ramah, cepat 
tanggap akan keluhan 
pasien, berpenampilan 
rapi, sopan dan 
memberikan perhatian 
khusus akan dianggap 
sebagai pelayanan 
paripurna dari tenaga 
perawat atau bidan 
Menurut Ilyas 





pada suatu rumah 
sakit diperkirakan 
sekitar 75% adalah 
perawat. Sejalan 
dengan itu Angraeni 
menyatakan bahwa 
dengan proporsi 
terbesar di rumah 
sakit, perawat menjadi 
salah satu yang 
memberikan dampak 
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langsung kepada mutu 
pelayanan. Sehingga 
pelayanan perawat 
yang baik menjadi 






Layanan Rawat Jalan 
Tarif dalam 
pelayanan kesehatan 
tidak serupa dengan 
tarif pada produk lain. 
Tarif dalam pelayanan 
kesehatan tidak dapat 
dinaik turunkan 
seperti pada produk  
lain karena 
menyangkut banyak 
hal  yang  sifatnya 
tidak komersial. Tarif 
atau harga yang 
dibayarkan pengguna 




atau jasa. Hubungan 
tarif dengan demand 
terhadap pelayanan 
kesehatan adalah 
negatif. Semakint inggi 
tarif maka demand 
akan menjadi semakin 
rendah.  Sangat 
penting untuk dicatat 
bahwa hubungan 
negatif ini secara 
khusus terlihat pada 
keadaan klien  yang 
mempunyai pilihan.   
Masalah tarif 
puskesmas merupakan 
hal yang kontroversial.  
Pernyataan normatif di 
masyarakat memang 
mengharapkan bahwa 
tarif puskesmas harus 
rendaha gar  
masyarakat miskin 
mendapat akses.  Akan 
tetapi tarif  yang 
rendah dengan subsidi  
yang  tidak cukup 
dapat menyebabkan 
mutu pelayanan turun 




sumber moral hazard 
bagi klien dan 
keluarganya.  Akan 
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rawat jalan. Interaksi 
antara dokter dan 
kliennya merupakan 
kegiatan  yang 
dilaksanakan secara 
profesional,  sesuai 
etika dan nilai-nilai 
masyarakat serta 
sesuai dengan 




medis seorang dokter 
berkewajiban 
menjalankan tugasnya 
sesuai dengan standar 
medis   yang   telah 
ditetapkan,  sehingga 
mereka akan bertindak 
dengan teliti dan hati-
hati. Hubungan dokter 
dan klien merupakan 
suatu hubungan yang 
sejajar, dimana satu 
pihak adalah pemberi 
pelayanan dan pihak 
lain sebagai penerima 
pelayanan. Jika ini 
dapat dijaga maka 
akan dapat dijamin 
pelayanan yang 
bermutu kepada klien. 











tergolong baik akan 
memilih untuk 
memanfaatkan layanan 







belum baik dan tidak 
sesuai yang 
diharapkan. Pada 




bahwa informasi yang 
didapatkan dalam 
kategori jelas dan 




salah satu faktor yang 


































dasar kesehatan yang 
diberikan kepada 
setiap orang yang telah 
membayar iuran atau 
iurannya dibayar oleh 
pemerintah. 
7. Analisis Persepsi 
Klien Terhadap 
Faktor – Faktor Yang 
Mempengaruhi Klien 
Dalam Pemanfaatan 
Layanan Rawat Jalan 






rawat jalan Puskesmas 



















ataupun tidak suka 
terhadap pelayanan 
yang diberikan. Sikap 
ini juga merupakan 
suatu hasil evaluatif 
dari kumpulan aspek 
yang menjadi informasi 
dan menjadi bentuk 
konkrit yang dihasilkan 
berupa tindakan. Sikap 
seseorang pasien 
sangat dipengaruhi 
oleh adanya kriteria 








suatu proses interaksi 
sosial bersama dengan 
orang lain pula. 
 
Simpulan 









b. Terdapat hubungan 
Persepsi Klien 
Tentang pelayanan 
perawat atau bidan 
dengan 
pemanfaatan 
layanan rawat jalan 
di Puskesmas 
Klabang Kabupaten 
Bondowoso.        
c. Terdapat hubungan 
Persepsi Klien 
Tentang biaya/ tarif 
pelayanan dengan 
pemanfaatan 
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